






FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 
Mobbing y el desempeño en los colaboradores de la tienda retail Saga Falabella en 
Chimbote 2019 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:  
Licenciado en Administración   
 
AUTORES: 
Ortiz Zavaleta, Nicole Olenka (ORCID: 0000-0002-1170-1967)  
Pereda Rodríguez, Pedro Jesús (ORCID: 0000-0002-5202-9513) 
ASESOR: 
Mgtr. Gutiérrez Chilca, Randall Manolo (ORCID: 0000-0003-2114-3724) 
 
 
LÍNEA DE INVESTIGACION:  
Gestión de organizaciones 
 

















La presente tesis está dedicada a nuestros familiares: 
quienes forman parte de nuestro sacrifico 
demostrándonos su amor y confianza desde el 
principio de nuestros estudios hasta terminar con 
éxito alentándonos a llegar a la meta deseada. 
 
A nuestros docentes por quienes hemos logrado 
obtener los conocimientos necesarios para poder 
desarrollar la tesis, de manera especial a nuestro 
metodólogo. 
 















A nuestro padre Celestial. 
Por haber iluminado y fortalecido nuestros 
corazones. 
No ha sido sencillo el camino hasta ahora, pero 
gracias a sus aportes, a su amor, su apoyo, lo 
complicado de lograr esta meta se ha notado 
menos.  
A nuestras familias 
Les agradecemos y hacemos presente nuestro 
inmenso afecto hacia ellas. 
A la Universidad Cesar Vallejo. 
Por habernos aceptado como parte de ella para 
poder estudiar la carrera, así como también a los 
diferentes docentes que brindaron sus 
conocimientos y su apoyo para seguir adelante día 
a día.  
 































Dedicatoria .......................................................................................................................... ..ii 
Agradecimiento......…………………………………………………..…………………………..…………………….………..…..iii 
Página del Jurado…...……………………………………………………..…………….….iv 




I. Introducción .................................................................................................................. 1 
II. Método ........................................................................................................................ 16 
2.1.  Diseño de investigación .............................................................................................. 16 
2.2.  Variables de operacionalización ................................................................................. 17 
2.3.  Población, muestra y muestreo ................................................................................... 20 
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos ....................................................... 21 
2.5. Procedimiento................................................................................................................22 
2.6.  Método de análisis de datos ........................................................................................ 23 
2.7.  Aspectos éticos............................................................................................................ 23 














El presente trabajo tuvo como objetivo principal determinar la relación del mobbing con el 
desempeño de los colaboradores de la tienda retail Saga Falabella en Chimbote 2019. Tuvo 
como objetivos específicos, identificar los niveles de las variables mobbing y desempeño de 
los colaboradores de dicha tienda retail evaluada, y determinar la relación entre el mobbing y 
las dimensiones del desempeño de los colaboradores.  
La investigación tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de estudio no experimental 
trasversal, y un diseño descriptivo - correlacional. La población lo conformó 65 colaboradores 
de la tienda retail Saga Falabella de Chimbote. El estudio utilizó como instrumentos de 
recolección de datos, dos cuestionarios uno para medir el mobbing y otro para el desempeño. 
Como resultados, la investigación da cuenta que el mobbing posee una relación significativa 
con el desempeño en los colaboradores de la tienda retail Saga Falabella en Chimbote en el 
año 2019, con un coeficiente de Rho de Spearman de -0,393, mostrando una relación negativa–
moderada. Se identificó también el nivel de la mobbing donde el 53.8% de colaboradores 
encuestados manifestaron que es de nivel medio. El nivel del desempeño de los colaboradores 
muestra su nivel más predominante en el medio con 59.6%. Se determinó que las relaciones 
entre el mobbing y las dimensiones del desempeño son negativas. Se observó que la relación 
más negativa es la del mobbing con la dimensión desempeño de la tarea con un coeficiente de 
Rho de Spearman de -0,549. Y la relación mas baja fue la del mobbing con la productividad 

















That is why this work had as main purpose to determine the relationship of mobbing with 
the performance of the employees of the Saga Falabella retail store in Chimbote 2019. It had 
as a secondary purpose, to identify the levels of the mobbing variables and performance of 
the employees of said retail store evaluated, and determine the relationship between mobbing 
and the dimensions of employee performance. 
 
The research based its approach on a quantitative one, with a type of non-experimental cross-
sectional study, and a descriptive - correlational design. The population was made up of 
employees of the Saga Falabella de Chimbote retail store, which were 65 employees. The 
study used two data questionnaires as instruments for data collection, one for measuring 
mobbing and the other for performance. 
 
As a result, the research shows that mobbing has a significant relationship with the 
performance in employees of the Saga Falabella retail store in Chimbote in 2019, with a 
Spearman's Rho coefficient of -0.393, showing a negative-moderate relationship . The level 
of mobbing was also identified where 53.8% of collaborators surveyed said it is average. 
The level of employee performance shows its most predominant level in the environment 
with 59.6%. It was determined that the relationships between mobbing and performance 
dimensions are negative. It was observed that the most negative relationship is that of 
mobbing with the performance dimension of the task with a Spearman's Rho coefficient of 













I.     Introducción  
 
 
Hoy en día, lo mejor para las organizaciones o empresas, es sostener el capital 
humano adecuado, para llegar así a las metas establecidas, esto se da, cuando se 
encuentra una gestión sostenible de los recursos humanos en los colaboradores. No 
obstante, cuando se presentan hechos de la variable mobbing se perjudica el avance 
de las metas de esas empresas pactando y perjudicándose en gastos del uso de 
materiales tanto humanos como de tiempo, evidenciándose en el desempeño. 
 
La OIT (2016) enfatiza que cuatro de cada diez personas sufre de mobbing, dentro de 
sus centros laborales, observando además que la tasa más amplia, se percibe en 
Francia, Argentina, Rumania, Canadá e Inglaterra. De igual manera, en Norte 
América ya que alrededor de 1000 personas fallecen cada año por producto del 
Mobbing en sus establecimientos de trabajo.  
 
Piñuel (2014) nos dice que en Europa la problemática es parecida. Mediante una 
encuesta sobre violencia en el ámbito laboral llevado a cabo por la universidad de 
Alcalá el 11.44% de trabajadores activos de organizaciones retail manifestaron que 
padecían acoso laboral continuamente en Madrid, sin embargo, dicha encuesta 
muestra que el jefe y compañeros son los centrales agentes del acoso siendo 
interpretado el 46% y 44 % respectivamente. Esta situación refleja la realidad en 
muchos países del primer mundo que, a pesar de estar globalizados, no pueden 
contener los instintos más humanos de los colaboradores dentro de las organizaciones. 
 
Asimismo, Carbajal y Dávila (2014) nos señalan que en la Universidad de Antioquia 
de Colombia se demostró durante el año 2014 en un estudio el cual especifico que el 
acoso psicológico duplica el existente en Europa. Por ejemplo, en Colombia el 20% 
de los colaboradores de organizaciones de ventas diversas, están descubiertos al acoso 
laboral, lo cual dificulta y empeora el ambiente laboral y en conclusión la salud y vida, 





Asimismo, se ha podido ver en nuestro país, uno de los modelos con mayor índice de 
insatisfacción laboral debido al mobbing en las organizaciones retails en Lima 
Metropolitana quienes trabajan en situaciones laborales poco favorables (baja 
remuneración, pocas probabilidades de crecimiento profesional, horarios rotativos, 
entre otros), causando que la índole de su capacidad sea vea afectada. Sin embargo, 
se ha visto que dichos trabajadores tienden a desarrollar círculos cerrados generando 
eventualmente el nacimiento del Mobbing en los colaboradores que recientemente 
van ingresando a la organización 
 
Robbins y Judge (2011) destaca la importancia de la satisfacción laboral; a través del 
buen trato que debe poseer el trabajador por parte del contratista. 
 
Según Vásquez (2015) Dichas variables se perjudican mutuamente ya que el Mobbing 
produce un nivel de desempeño laboral minoritario, donde se acarrea otro tipo de 
situaciones como la disertación de los colaboradores. 
 
Por lo visto anteriormente el presente estudio tiene como objetivo determinar la 
relación que hay entre Mobbing y Desempeño en los trabajadores de Saga Falabella 
Chimbote 2019, teniendo en cuenta que en dicha empresa la mayoría de los operarios 
tiene un contrato de empleo de forma temporal, conforme a la regulación laboral 
vigente, y que el nivel de estrés es mayormente perteneciente acarreando diversas 
dificultades para los colaboradores. 
 
Para el presente estudio se ha indagado y revisado bibliografía nacional e 
internacional con la finalidad de tener un acercamiento apropiado de las variables que 
se busca relacionar. 
 
En antecedentes internacionales tenemos a Olano (2017) en su artículo científico, 
tuvo por finalidad examinar el mobbing dentro de los trabajadores de una empresa 
en la ciudad de Quito. El estudio fue descriptivo. Se utilizó como instrumentos un 
cuestionario para evaluar el nivel del Mobbing, arrojando los siguientes resultados:  
que el mobbing es una variable negativa condicionante dentro del desempeño, 






Anjum (2018) en su artículo científico, tuvo como objetivo mostrar cómo es que el 
mobbing es perjudicial para el desempeño de los trabajadores dentro de las funciones 
encomendadas; tuvo como instrumentos de recolección de datos cuestionarios, y una 
muestra de 186 trabajadores de diversas empresas. Llegó a la conclusión que le 
mobbing perjudica de una manera baja al desempeño laboral, donde esta primera 
variable es una condicionante negativa a la hora de desempeñarse.   
 
Azurdia (2017) en su trabajo de estudio desempeña sus dificultades desde el auge en 
las organizaciones guatemaltecas, siendo cada vez más latente perjudicando 
directamente a la organización, Para la proyección de este estudio se utilizó las 
técnicas de observación participativa, entrevista a profundidad y el barómetro de 
Cisneros en una muestra de 75 trabajadores. Donde concluyó que: Los colaboradores 
que laboran en empresas que trabajan bajo metas generalmente no muestran un 
desempeño de la tarea ni bajos, ni medios, ya que a través de la inducción adecuada y 
estimulación lo que buscan estas empresas es tener al 100% a sus trabajadores 
desempeñándose adecuadamente en sus tareas encomendadas. A su vez se 
manifiestan que para que una empresa sea exitosa, más del tercio (+33%) de sus 
trabajadores debe de poseer un alto nivel de conocimiento en el trabajo, para 
desempeñarse adecuadamente. 
 
De los colaboradores encuestados dentro de las empresas que trabajan por metas, se 
muestra que el 55% de los trabajadores posee un civismo medio a la hora de 
desempeñarse en sus labores, el 45% posee un nivel de civismo alto, y esto se da ya 
que, en este tipo de empresas explotan mucho el tema de vivencias en identificación 
con la empresa, a través de diferentes actividades extra laborales. 
Se llega a la conclusión que en empresas que trabajan por metas, los colaboradores 
ubican a la productividad en niveles de predominancia altos con 54.3%, seguido del 
nivel medio con 36.7% y 9% que ubican su productividad en un nivel bajo.  
La resolución de trabajo dentro de los trabajadores encuestados es de nivel medio con 
63%, ya que, si un trabajador no encuentra solución en el trabajo a los problemas que 







Coskuner, et al (2017) en su artículo científico tuvo como objetivo buscar la relación 
negativa que posee el mobbing con variables como el desempeño y el compromiso 
dentro de las organizaciones por parte de los colaboradores; utilizó como instrumento 
cuestionarios para las variables, tuvo como muestra 531 trabajadores de diversas 
empresas. Llegó a la conclusión que el mobbing se relaciona negativamente con 
dichas variables, debido a que esta variable es una condicionante negativa.  
 
De Miguel y Prieto (2016) en su artículo científico, tiene como objetivo como es que 
el acoso laboral influye en la hora del desempeño. Llega a la conclusión que la gran 
mayoría de trabajadores encuestados, manifiestan que poseen un desempeño medio, 
65.6%, debido a que es de esta manera que pueden preservar su trabajo, ya que, si 
presentan un desempeño bajo, no podrán permanecer dentro de las filas de la empresa, 
porque hoy en día las organizaciones buscan trabajadores que se desempeñen en 
niveles entre medios a positivos. Cabe destacar que el 25.5% de los trabajadores si 
presenta un nivel alto, con respecto a sus esfuerzos conjuntos para realizar las metas 
planteadas.  
 
Tellez, Jarmino y Lituan (2016) en su artículo científico, tiene como objetivo 
demostrar la percepción de acoso en los equipos de trabajo de las empresas de 
diferentes sectores productivos y sus estilos de liderazgo predominantes; mediante 
un trabajo de investigación que infiere una serie de variables afiliadas a las 
percepciones de conductas acosadoras; dicha inferencia se desempeña comenzando 
en los referentes teóricos y conceptuales abordados en la revisión de literatura 
internacional respondiendo al contexto legal existente en ese país. Concluyo que: la 
resistencia en las compañías para demostrar comportamientos acosadores da cuenta 
de ello, sin embargo, se presenta en el día a día dentro de las mismas. 
Toro (2016), en su artículo científico, tuvo como objetivo probar cuales son los 
factores determinantes del mobbing y la violencia en el trabajo. Tuvo una muestra de 
290 trabajadores, se utilizó como instrumento un cuestionario, quien llegó a la 
conclusión que el factor más delimitante del mobbing, es la percepción de los jefes a 
un sentido de inferioridad, de los cuales se sienten con mayor autoridad cuando 






Sanz (2015), en su artículo científico, tuvo como objetivo buscar los efectos de la 
presencia del mobbing en trabajadores que lo perciben, tuvo como técnica la 
entrevista, y de instrumento la grabadora, cabe destacar que la muestra fue de 210 
trabajadores de diversas empresas. Lo resultados obtenidos llegan a probar que el 
mobbing dentro de los trabajadores generan una disconformidad y alteraciones en la 
salud mental de los mismos acarreado a la depresión. 
 
Matud, Velasco, Sánchez, Del Pino, y Voltes (2014) en su artículo científico, el cual  
tiene como objetivo conocer si es que el mobbing se relaciona con el desempeño y 
sus dimensiones, llegaron a las siguientes conclusiones: 
 
Se pudo observar que las personas que presentan mobbing bajo, su desempeño de la 
tarea es un poco más alto, presentándose una relación entre la variable y la dimensión, 
pero una relación inversa o negativa, con un coeficiente de rho de Spearman de -0.532. 
Para el mobbing y el civismo de la misma manera con un coeficiente de Rho de 
Spearman de -0,500, viéndose así una relación negativa moderada, entre la variable y 
la dimisión. También se muestra una relación negativa entre el mobbing y la 
productividad de -0.349. 
 
Harasemiuc (2014) en su artículo científico, tuvo como finalidad, mostrar cómo es 
que se presenta la variable mobbing dentro de los trabajadores de empresas retails, 
tuvo una muestra de 435 colaboradores, utilizó como instrumento un cuestionario para 
evaluar dicha variable. Este llegó a la conclusión que: El mobbing se presenta de 
manera constante dentro de los colaboradores que perciben mucho acoso por parte los 
jefes, esto se da porque en algunas ocasiones las empresas de retail son permisivas 
bajo esas situaciones. 
En antecedentes nacionales tenemos a Casahuillca (2016) quien, en su estudio, tuvo 
por finalidad conocer la relación entre el mobbing y el desempeño. Llegó a  la 
conclusión que  el mobbing si afecta al desempeño; la más alta presencia de mobbing 
disminuye el desempeño laboral, en el caso de los resultados se mostraron que existe 
relación entre ambas variables ya que la significancia bilateral fue menor a 0.05 
(0.000), pudiendo afirmar que existe relación entre ambas variables, el coeficiente de 





variables pero negativa, donde si menor es el mobbing, de alguna manera mejor será 
el desempeño. 
 
Cachay (2015) en su tesis, tuvo como objetivo determinar la relación entre el mobbing 
y el rendimiento laboral, llegando a la conclusión que dentro de las empresas la 
desvaloración de las capacidades se presenta en un nivel bajo con 45.6%, seguido del 
nivel medio con 34.6%, esto se debe a que, en algunas empresas consultadas, rescatan 
la importancia de que un trabajador muestre capacidades adecuadas para que 
atiendan de una mejor manera al cliente. El desbordamiento de tareas se ve 
evidenciado en su nivel predominante en el bajo 45.5%, seguido del nivel medio con 
34.2%, debido a que en algunas empresas retail, no se les abruma con muchas tareas 
a los trabajadores para que puedan desempeñarse de una mejor manera.  
 
Gonzales y Delgado (2014) en su artículo   científico, donde su objetivo fue 
demostrar cómo es que se encontraba el mobbing percibido por colaboradores, en 
empresas del sector retail.  
Llega a la conclusión: Se encontró que el mobbing en las empresas evaluadas alcanza 
un nivel medio representado con el 45% de los trabajadores quien los percibe de esta 
manera, pudiendo afirmar que el mobbing presentado les permite desempeñarse de 
una manera correcta pero no perfecta, el 35% afirman que el mobbing es bajo, y que 
no les afecta casi en nada esta situación, y el 20% de los trabajadores argumenta que 
perciben un mobbing alto, y que estas situaciones influyen mucho en su estadía 
dentro de la empresa, indisponiéndolos en el cumplimiento de sus funciones. 
 
Las bases teóricas-conceptuales del mobbing se sustentan en los siguientes autores; 
Según Piñuel (2014) nos enfatiza que “Mobbing”, también conocido como acoso 
laboral, moral y psicológico. Trato hostil o vejatorio al que es sometida una persona 
en el ámbito laboral de forma sistemática, que le provoca problemas psicológicos y 
profesionales.” (p.90). 
 
El Mobbing, también se puede considerar como un término que engloba agresividad 
tanto laboral, psicológica como los ámbitos sociales, donde existen personas 





Bremer (2012) quien menciona que se puede afirmar que cualquier tipo de violencia 
es dañina dentro del tiempo en corto, mediano y largo plazo tanto en aspecto mental, 
emocional y laboral de los distintos trabajadores que perciben este tipo de violencia. 
Lo que las empresas deben buscar es mermar los niveles de mobbing, para que esta 
situación condicione a un buen desempeño orgánico dentro de la organización, ya que 
el trabajador se sentirá menos estresado, más motivado. (p.56). 
 
Así mismo, Daza (2012) menciona que el: “Mobbing: Es un tipo de agresividad, acoso 
o maltrato laboral dada por un agresor, que en este caso puede ser el jefe, frente a una 
víctima, que son los subordinados. Cabe destacar que a pesar de los esfuerzos que 
puede hacer una empresa para poder detener este tipo de situaciones, generalmente, 
estará presente dentro de las mismas, debido al acto conductual y a la idiosincrasia de 
los individuos”. (p.55). 
 
Para el autor, este término se puede utilizar para un tipo de agresión que sea reactiva y 
permisiva negativamente en un área determinada del entorno laboral es por ello que, 
al agresor, le corresponde una persecución constante al agredido manifestando efectos 
colaterales en su personalidad como consecuencia de un marcado acosamiento 
(Chaudhary, 2018). 
 
La Dirección de Trabajo de Chile (2007) define a la palabra mobbing como: “Una 
conducta que no es de acorde a la consistente consideración de la dignidad y la 
integridad psicológica de la persona a través de diferentes tipos de 
amedrentamientos.” 
 
Piñuel (2014) menciona dos tipos de Mobbing o acoso moral en el trabajo, estos son 
el acoso vertical ascendente y el acoso horizontal: Acoso vertical ascendente, es un 
tipo de acoso que evidencia al agresor como un tipo de autoridad o poder laboral 
dentro de la empresa versus la victima acosada. Esto permite una desventaja dentro 
de la relación a través del hostigamiento permisivo de la víctima, ya que es 
predominante debido el temor de la persona violentada para permanecer en su puesto 







Acoso horizontal, este tipo de acoso es cuando el agresor posee el mismo rango que 
la víctima, en su mayoría suelen ser personas que guardan una ligera envidia a su 
compañero de trabajo. (p.47) 
 
El mobbing encierra las siguientes dimensiones con las que trabajaremos, antes es 
preciso citar a Piñuel en el año 2014, donde hace mención que el mobbing laboral 
contiene tantas condiciones que afectan la dignidad de la persona, desvaloración de 
las capacidades del personal a quien se le agrede y desbordamiento de asignación de 
tareas en función de la capacidad de hacerlas. En este informe mencionaremos cada 
uno de ellos y sus indicadores correspondientes: Atenta contra la dignidad de la 
persona, Se entendiera que la persona es un ser superior es por ello que su dignidad 
debe de encontrarse intacta; La dignidad humana, permite que se abra paso al 
reconocimiento y la búsqueda de superación de cada individuo, pero si esta no se 
presenta en una buena condición de trabajo puede ser dañada y desvalorada. (p.90) 
 
La dignidad en las empresas, puede tener condiciones vulnerables debido al excesivo 
control que se realiza al trabajador en función de conductas tanto ilícitas como no 
éticas, cuando también se le limita de una manera mala un ascenso, cuando se difunde 
un rumor sobre un trabajador para poder perjudicarlo. (Gálvez, et. al., 2017). 
 
Sus indicadores son los siguientes: Conductas ilícitas o no éticas, son conductas que 
se alejan del contexto moral o ético que tiene prescrito una sociedad, dentro del 
ambiente laboral.  Errores profesionales, es la acción de estimular y ensalzar los 
errores profesionales de un trabajador por parte de un elemento de la organización 
donde labora el individuo acusado.   
 
Desmoralizar, es la actitud o acción que realiza el jefe de un grupo de una 
organización o un compañero de trabajo frente a una víctima con el objetivo de 
mermar la autoestima de la misma.  
 
Privación de información, consiste en la omisión de información de aspectos laborales 
y/o técnicos, frente al objetivo de perjudicar a un elemento de la organización, por 





Acceso a ascenso, es la capacidad que poseen los jefes o encargados del equipo dentro 
de una organización al brindar ascensos de forma deliberada y sin explicación a un 
trabajador, presentando el descontento de los demás (Janicijevic, 2017). 
 
Control excesivo, es la actitud del jefe frente a sus subordinados en la cual sobre exige 
el control a través de vistas repentinas o preguntas muy incisivas sobre el desempeño 
de sus subordinados. Bromas sobre su persona, es un tipo de broma realizado a la 
víctima dirigida desde un enfoque nocivo con un humor sarcástico dañando la 
integridad de la persona burlada (Kaur, 2018) 
Amenaza físicamente, es la advertencia por parte de un elemento de la organización 
o la empresa a otra persona dentro del mismo ambiente, bajo la premisa de algún 
tocamiento o atentado de contacto físico. Agresión física, es el acto de violencia 
generado por un compañero o jefe de la empresa donde labora la víctima y se incurre 
a un contacto físico que no corresponde permisivamente. (p.91-92) 
 
Desvaloración de capacidades del personal de trabajo, se puede decir que las 
conductas dirigidas a disminuir las prácticas profesionales de la persona, influyen en 
los indicadores, ya que, los trabajos no son competentes, querer calificar de una mejor 
manera a la víctima, solicitarle tareas contrarias a las que posee o tareas que vayan 
al contrario de sus principios morales. Esta situación se puede manifestar en forma de 
menosprecio profesional, desvaloración en el trabajo, modificación del trabajo o el 
puesto del acosado, distorsionar las opiniones o acusaciones en un incumplimiento 
que no es cierto. (p. 93) 
 
Sus indicadores son los siguientes: Menosprecio profesionalmente, es la actitud que 
toma el jefe de la organización o de un grupo al que se encarga, frente al 
desmerecimiento del esfuerzo conjunto dentro de los trabajadores.   
Desvaloración del trabajo, son las actitudes y acciones dadas por un elemento de la 
empresa donde se ningunea el puesto de trabajo de algún compañero.  Distorsión de 
sus opiniones, son las acciones hechas por trabajadores donde tergiversan 
negativamente opiniones del resto de sus compañeros en busca de una situación que 
perjudique a los mismos.  Acusan de incumplimientos, son los testimonios falsos que 





Esta dimensión, acoge un enfoque psicológico, debido a que el acosador o 
violentador, desvirtúa el reconocimiento de las capacidades del trabajador, 
consiguiendo así una merma de la confianza de este para poder desempeñarse 
(Mahamed, 2017). 
 
 Es por ello que este tipo de acoso es muy negativo no solo para el trabajador, sino 
también para la empresa, debido a que, si la persona violentada se siente 
desvalorizada, esta no rendirá más dentro de sus esfuerzos laborales generando una 
improductividad nociva para la organización (McCord, 2019). 
 
Desbordamiento por asignación de tareas o trabajos irrealizables, en esta dimensión, se 
encuentran las conductas que buscan que la víctima se desestabilice emocionalmente 
a través de manifestaciones como asignación de tareas por encima de sus capacidades 
laborales, cuando los fuerzan a realizar trabajos en contra de sus principios morales o 
asignados a un peligro de salud. (p.94). 
 
Sus indicadores son: Asignación de trabajo por debajo de su capacidad, es el abuso 
cometido por la autoridad dentro de una empresa frente a la organización de insertar 
un elemento dentro de un puesto de trabajo por debajo de las capacidades del individuo 
victimizado.  Asignación de tareas o trabajos absurdos, es la actitud tomada por las 
autoridades máximas de la empresa en las cuales designan tareas que no competen al 
puesto de trabajo buscando la sin razón para que el trabajador no las cumpla.  Cantidad 
de trabajo, es la delegación excesiva de responsabilidades dentro de un puesto de 
trabajo para buscar el aburrimiento al trabajador que ocupa la posición de víctima.  
Trabajos nocivos para la salud, son las tareas u obligaciones dadas a los trabajadores 
que atentan contra la salud de los mismos haciendo una situación colateral como el 
estrés, sobrecarga en las tensiones, entre otras. (p.94-95) 
 
Las bases teóricas-conceptuales del desempeño se sustentan en los diferentes autores;  
El desempeño es el esfuerzo conjunto del cumplimiento de las tareas, con la 
consideración de los elementos involucrados a través del civismo y la capacidad de 
generar resultados positivos de ambos trabajos expresado en productividad. (Robbins 





Según el autor Uzcategui (2011) nos expone que: “El desempeño es rendir a través de 
la ejecución de funciones, evidenciando capacidades y habilidades propias de cada 
puesto de trabajo de manera eficiente, aportando el cumplimiento de los objetivos 
organizacionales.” (p.87) 
 
El desempeño se puede entender como las acciones que realizan los colaboradores de 
las organizaciones en del alcance de metas a través de los objetivos organizacionales 
planteados a lo largo de un periodo. El desempeño tiene que ver necesariamente con el 
conjunto de destrezas, conocimientos, motivaciones y liderazgo que posee cada 
elemento humano a la hora de alcanzar una función designada. (Valle, 2010, p.67). 
 
Se entiende por evaluación de desempeño a aquella evaluación que busca medir los 
objetivos y competencia a través de un plan de acción que cumple con un seguimiento 
y monitoreo continuo, asegurando la constante mejora del evaluado. Ventura y 
Gonzales (2012, p.86), esta evaluación constituye en fuentes de información nivel 
técnico como grado de satisfacción y motivación, se evalúan actitudes y aptitudes 
Schein (2010, p. 26). 
 
La evaluación del desempeño (ED) es un sistema formal de revisión y evaluación sobre 
la manera en que un individuo o un grupo ejecutan las tareas. Un aspecto fundamental 
en la definición es la palabra formal, porque en la realidad, la administración debería 
supervisar el desempeño de un individuo de manera continua (Robbins y Judge, 2011). 
 
Gant (2012) explica que: “la evaluación del desempeño es un proceso sistemático y 
continuo del valor de una persona demuestra, por sus características o por sus 
prestaciones a la organización.” (p. 193) 
 
La importancia de la evaluación de desempeño del personal, radica en el 
cuestionamiento constante que se hace la organización, y más exactamente de la alta 
gerencia, en pro del mejoramiento constante y del cumplimiento de los objetivos 
planteados por la empresa, sabiendo perfectamente que estos se logran con el perfecto 






La evaluación del desempeño se realiza básicamente, con el objetivo de saber cuáles 
son las competencias con las que se encuentra cada uno de los empleados que 
pertenecen a la empresa, donde se pueden medir las capacidades, también para saber 
que falencias tienen, para mejorarlas por medio de capacitaciones. (Suifan, 2019, p.29) 
La Gestión de recursos humanos por competencia, es un conjunto de dotes intelectuales 
se conforma por la sumatoria de dos subconjuntos: los conocimientos y las 
competencias, serán estas las que determinan un desempeño superior (Alles, 
2013,p.21). 
 
Según Mondy (2010), describe que existen 4 enfoques según podemos guiarnos para 
la evaluación del desempeño, los cuales son: 
 
Rasgos de la Personalidad: Ciertos rasgos de personalidad de los empleados, como las 
actitudes, la apariencia y la iniciativa, son la base para algunas evaluaciones. Sin 
embargo, muchas de estas cualidades que se consideran comúnmente son subjetivas y, 
en ocasiones, no están relacionadas con el desempeño en el trabajo o son difíciles de 
definir. En tales casos, es común que las evaluaciones sean inexactas y que se generen 
problemas legales para la organización. (p.243) 
 
Potencial de mejoramiento: Cuando las organizaciones evalúan el desempeño de sus 
empleados, muchos de los criterios que se usan se concentran en el pasado. Desde el 
punto de vista de la administración del desempeño, el problema es que el pasado no se 
puede cambiar (p.235). 
 
Palacios (2014) indican que: “El saber y el saber hacer como productos de la formación 
no conseguirán desarrollar competencias si no se utilizan en el propio contexto 
profesional” (p. 11) 
  
Pimienta (2012), señala que el “desempeño o la actuación integral del sujeto […] 
implica conocimientos factuales o declarativos, habilidades, destrezas, actitudes y 







Habilidad, se refiere a la capacidad de una persona para desempeñarse exitosamente 
en un trabajo, en un ambiente laboral favorable. La competencia es, entonces, una 
cualidad personal e intransferible que está referida a la realización de un trabajo 
determinado, con un nivel de calidad aceptable (Arun, 2019). 
 
En una empresa es importante conocer en que rangos se mueve el desempeño de sus 
elementos humanos internos, ya que esto permite identificar la mala dirección 
utilizada por los jefes o dueños de empresas en función de la explotación del talento 
humano a través de la implementación de nuevas políticas de compensación, mejoras 
de sus condiciones laborales, diseños de puestos entre otros. (Pernía y Carrera, 2014, 
p.35) 
 
Las dimensiones que posee el desempeño son las siguientes;  
 
Robbins y Judge (2014) sostienen que: “El desempeño de la tarea, se refiere al 
cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades que contribuyen a la producción 
de un bien o servicio, o a la realización de las tareas administrativas, es la predisposición 
del trabajador por querer cumplir las tareas designadas. 
 
Sus indicadores son los siguientes: Conocimiento de trabajo, es la sapiencia técnica 
de los colaboradores dentro de sus funciones a la hora de desempeñarse dentro de su 
puesto de trabajo.  Capacidad de Análisis, es la naturalidad del trabajador para evaluar 
alguna situación presentada dentro de sus actividades diarias dentro de su puesto de 
trabajo. (p.36) 
 
Robbins y Judge (2014) mencionan que: “El civismo guía las acciones y 
comportamiento que tiene el trabajador, a través del conocimiento de la información 
relevante que contiene la empresa, como lo es conocer la  visión, misión, que permitirá 
realizar esfuerzos conjuntos para alcanzar metas y objetivos comunes.” 
 
Sus indicadores son los siguientes: Compromiso con visión y misión, Colaboración y 






Robbins y Judge (2014) señala que: “Productividad, está en función de las acciones 
que realiza el colaborador bajo un enfoque de eficacia y eficiencia con las que ejecuta 
sus actividades diarias de trabajo, para ello se estima la capacidad de resolución de 
problemas, el ausentismo, compromiso y trabajo en Equipo.” (p.555) 
 
Sus indicadores son los siguientes: Resolución de Trabajo, es la capacidad que posee 
el trabajador para poder buscar una solución rápida a un problema presentado, dentro 
de las actividades diarias laborales. Ausentismo, es la gestión realizada por el 
trabajador en la cual busca evitar en la medida de lo correcto alguna falta o tardanza 
dentro de sus horarios o labores encomendadas.  Comportamiento, son las acciones 
conjuntas que enriquecen el desempeño del trabajador para poder alcanzar la meta 
esperada por la empresa.  Despreocupación, es la capacidad del colaborador para 
eliminar cualquier problema que presente una preocupación en su puesto de trabajo 
(p.565). 
 
Por tanto, el problema queda planteado de la siguiente manera: ¿Cuál es la relación 
entre el mobbing y el desempeño en los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en 
el año 2019? 
 
La presente investigación se puede justificar, según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) nos aclara que la justificación se basa en cinco criterios lo cuales son 
fundamentos teóricos, conveniencias, relevancia social, aporte metodológico y corte 
practico 
 
Justificación   teórica, el estudio permitió reunir diversas teorías relacionadas con el 
mobbing y el desempeño de los colaboradores, agrupando diversos autores para fines 
académicos. 
 
Justificación práctica, el estudio permitió visibilizar y conocer el mobbing de las/os 
colaboradores de Saga Falabella, que posibilitaría que se mejor esta situación a través 
del área de recursos humanos de la empresa, para que así mejore la situación de los 







Justificación metodológica, el presente estudio se justificó a través del uso de una 
metodología establecida por la Universidad Cesar Vallejo, a través de las diferentes 
pautas que se deben de cumplir. 
 
Justificación de conveniencia, la presente investigación, permitió a la tienda retail, 
conocer cómo se encuentra la situación de ambas variables estudiadas, y poder de esta 
manera tomar cartas en el asunto. 
 
Relevancia Social, el presente trabajo de estudio tuvo un impacto para la sociedad ya 
que estudiando conociendo la situación de las variables dentro de la organización se 
podrán tomar cartas en el asunto mejorando así el desempeño de los colaboradores 
que se evidenciará en un mejor trato para la sociedad que son los principales clientes 
dentro de la organización. 
 
La investigación tuvo un objetivo general, el cual es, determinar la relación entre el 
mobbing y el desempeño en los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 
2019. 
 
Y objetivos específicos, Identificar el nivel del mobbing de manera global y específica 
en los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 2019. Identificar el nivel 
del desempeño de manera global y específica en los colaboradores de Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019. Finalmente determinar la relación entre la variable 
mobbing y las dimensiones del desempeño en los colaboradores de Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019. 
 
Posee una hipótesis expresada de la siguiente manera: H1: Existe relación entre el 
mobbing y el desempeño en los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 
2019. H0: No existe relación entre el mobbing y el desempeño en los colaboradores de 





II. Método  
 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación 
 
La presente estuvo enfocada en un tipo cuantitativo, pues “Utilizó puntajes numéricos 
como respuestas, recopilando los datos a través de enfoques numéricos” (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014). 
 
El diseño de investigación fue no experimental, pues “Se observó las evidencias tal 
como se dan en su circunstancia natural, para luego examinarlos, sin alterar ni 
manipular las variables, en este caso, solo se analizó la relación entre el mobbing y 













X2: Desempeño  
 
 
r: Relación que existe entre las variables en estudio. 
 
 
Fue Transversal, ya que “las recolecciones de datos fueron en un solo tiempo, el 
cuestionario se aplicará solo una vez” (Hernández, Fernández y Baptista 2014). 
 
El alcance fue de nivel descriptivo correlacional, “puesto que tiene como objetivo 
conocerá la relación o grado de asociación que exista en dos o más conceptos, 







2.2. Variables y Operacionalización 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que “Las variables son la 
propiedad que se puede dudar y cuya diferenciación es dispuesta de medirse u 
observarse”. 
 
Variable 1: Mobbing 
 























































Trato hostil o vejatorio al que es 
sometida una persona en el 
ámbito laboral de forma 
sistemática, que le provoca 
problemas psicológicos y 




Es un tipo de acoso que 
atenta contra la dignidad, se 
presenta también en la   
desvaloración de las 
capacidades, y 
desbordamiento por 
asignación de tareas o  trabajos 
irrealizables, dentro de los 




Atenta contra la 
dignidad 


























Acceso a ascenso. 
Control excesivo. 































por asignación de 
tareas o trabajos 
irrealizables 
Asignación de 
trabajo por debajo 
de su capacidad. 
Asignación de 
tareas o trabajos 
absurdos. 
Cantidad de trabajo 
Trabajos nocivos 













El desempeño es el esfuerzo 
conjunto del cumplimiento de 
las tareas, con la 
consideración de los 
elementos involucrados a 
través del civismo y la 
capacidad de generar 
resultados positivos de ambos 
trabajos expresado en 
productividad. (Robbins y 
Judge 2014). 
El desempeño es el 
esfuerzo realizado por los 
trabajadores a través de 
criterios como el desempeño 
de la tarea, el cumplimiento 
de civismo, y la 
productividad.  
 












Compromiso con        
visión y misión 





Productividad Resolución de 
Trabajo 












Hernández, Fernández y Baptista (2014) señalan a la población como aquella 
determinada por la totalidad del fenómeno a estudiar en donde las unidades de la 
población poseen una característica común, la cual se investiga y da origen a los 
datos que se necesitan para la investigación. 
 
Para la ejecución del presente estudio se consideró una población de 65 
trabajadores contratados de la empresa retail Saga Falabella Chimbote año 2019. 
 
Muestra 
Según la autora Ballestrini (2007) sostiene que: “Se considera muestra censal 
cuando el universo de estudio está integrado por un número reducido de sujetos 
por ser una población pequeña y finita, se tomarán como unidades de estudio e 
indagación a todos los individuos que la integran” (p. 120). 
 
Por lo tanto, la nuestra estuvo conformada por 65 colaboradores, considerando así 
a su vez la misma población. 
 
Criterios de exclusión e inclusión 
 Criterios de exclusión 
 Trabajadores de Saga Falabella que no estuvieron registrados en planilla. 
 Trabajadores de Saga Falabella que trabajarían externamente bajo 
empresas terciarias. 
 Criterios de inclusión 
 Trabajadores de Saga Falabella que estuvieron registrados en planilla 
 Trabajadores de Saga Falabella aquellos que no trabajaron externamente 











Son procedimientos metodológicos y sistemáticos que se encargan del 
inicio de las actividades e implementar los métodos de Investigación y 
tienen la facilidad de recoger información de manera inmediata, las 
técnicas son también una invención del hombre y como tal existen tantas 
técnicas como problemas susceptibles de ser investigados. (Hernández, 




Es con esta técnica se buscó obtener información directa de los 
trabajadores de la empresa retail Saga Falabella Chimbote - 2019 en torno 
a la percepción que tiene sobre el mobbing y el desempeño. La encuesta se 
basó en el cuestionario. 
 
2.4.2. Instrumento  
 
Cuestionario 
El cuestionario, es un instrumento de investigación que se basó en una 
serie de preguntas y otras indicaciones con la finalidad de obtener 
información de los consultados. Aunque mayormente están diseñados 
para poder realizar un análisis estadístico de las respuestas, no es 
siempre así (Hernández, et. al, 2014) 
 
 
A) Cuestionario de mobbing: Se buscó con este cuestionario medir a 
través de 5 niveles la variable estudiada a través de respuestas en 
escala de Likert, este tipo de instrumento se trabajó en función de los 
indicadores, dimensiones de la misma. Evaluó 3 dimensiones y los 
puntajes generales radican desde 20 hasta 100 puntos de acorde a las 
respuestas dadas por los colaboradores. Este cuestionario es una 






B) Cuestionario desempeño: Lo que se buscó medir con este 
cuestionario son los 5 niveles de la variable estudiada a través de 
respuestas en escala de Likert, este tipo de instrumento se trabajó en 
función de los indicadores, dimensiones de la misma. Evaluó 3 
dimensiones y los puntajes generales radican desde 33 hasta 165 
puntos de acorde a las respuestas dadas por los colaboradores. Este 
cuestionario es una adaptación de Sandra Ruestas y Marisol Aguirre 
bajo la teoría de Robbins y Judge. 
Validez y confiabilidad 
Se utilizó a través el juicio de 3 expertos, dos temáticos y un 
metodólogo, los cuales validaron las preguntas del cuestionario para 
poder satisfacer metodológicamente a los objetivos trazados. 
Para el nivel de confiabilidad se utilizó el coeficiente de alfa de 
crombach. 
 
2.5.  Procedimientos 
El proceso de recolección de datos se realizó través de primera mano por parte 
del investigador frente a la población (trabajadores). Entonces se puede afirmar 
que es una fuente de datos primaria, para ambas variables.  
 
El proceso de tratamiento de datos se realizó para la primera variable en la 
aplicación del cuestionario del mobbing aplicada a los trabajadores de Saga 
Falabella y otro cuestionario de desempeño aplicado a la misma población, luego 
de ello se tabulo y se pasó a cotejar a través de un análisis descriptivo en tablas 
a través del programa SPSS V.26, luego de ello se realizó a proseguir la 
redacción de conclusiones y recomendaciones. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
Según los métodos de análisis de datos para la presente investigación se enmarcó 







2.6.1. Análisis descriptivo 
El estudio y su análisis descriptivo, permiten observar las situaciones 
dentro de las variables de estudio, donde se muestra los datos, patrones, 
relaciones entre variables y diferencias significativas entre grupos.  
(Hernández, et. al. 2014) 
 
 Se construyó tablas de distribución de frecuencia. 
 
 Se construyó figuras estadísticas con su respectiva interpretación 
 
 
2.6.2. Análisis inferencial 
 
El análisis inferencial emplea la estadística inferencial, cuyo propósito 
es inferir, generalizar las cualidades observadas en una muestra a toda 
una población, mediante modelos matemáticos estadísticos. Ñaupas, 
Mejía, Novoa y Villagómez (2011). 
 
Se aplicó la prueba estadística Rho de Spearman, siguiendo el siguiente 
criterio si la significancia bilateral es menor a 0.05, se acepta la hipótesis 
de investigación, a si también con el coeficiente de correlación se puede 
ver el tipo de relación existente, y la fuerza con la que se encuentra entre 
ambas variables.  
 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
Se solicitó la información a los trabajadores de la empresa retail Saga Falabella 
de la ciudad de Chimbote, donde los fines de la recolección de datos fueron para 
temas estudiantiles conservando el anonimato de la opinión de cada uno de los 
trabajadores para que así no se perjudiquen en sus trabajaos. Así mismo se   
mantuvo la información verdadera de la recolección de datos, siguiendo las 









3.1. Determinar la relación entre el mobbing y el desempeño en los colaboradores 
de Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
 
Tabla 1 
Coeficiente de correlación entre el mobbing y el desempeño 
 
 
 Mobbing Desempeño 
Rho de 
Spearman 
Mobbing Coeficiente de 
correlación 
1,000 -,393** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 
Desempeño  Coeficiente de 
correlación 
-,393** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Saga Falabella Chimbote en el 
año 2019 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Interpretación:  
Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, 
por lo tanto, se afirma la existencia de relación entre las variables mobbing y 
desempeño. 
 
A su vez también, se puede observar que el coeficiente de correlación de la prueba 
estadística Rho de Spearman realizada para estas variables, es de -0,393, lo que 







3.2. Identificar el nivel del mobbing de manera global y específica en los colaboradores 
de Saga Falabella Chimbote en el año 2019 
 
Tabla 2 
Percepción de los colaboradores sobre el nivel del mobbing en Saga Falabella 












Percepción de los colaboradores sobre el  nivel del mobbing en Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 2 
 
Interpretación: 
La figura 1 muestra que  el 36.9% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel del mobbing dentro de su centro de labores es bajo, seguido por 53.8% de los 
colaboradores que la ubican en el nivel medio, en contraste del 9.2% que ubicaron al 
mobbing en un nivel alto.  
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión atenta contra la 














Percepción de los colaboradores sobre el nivel de  la dimensión atenta contra la 
dignidad  en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 3 
 
Interpretación: 
La figura 2 muestra que  el 33.8% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel del atento contra su dignidad dentro de su centro de labores es bajo, en contraste 
con el 66.2% que ubicaron a esta dimensión  en un nivel medio. 
 
Percepción 


















Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador desmoralizar en Saga 








Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el 
año 2019. 
 
Figura 3.  
Percepción de los colaboradores sobre el nivel del  indicador desmoralizar en Saga 
Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 4 
 
Interpretación: 
La figura 3 muestra que  el 46.2% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel de la desmoralización dentro de su centro de labores es medio, seguido por 20.0% 
de los colaboradores que la ubican en el nivel bajo, en contraste con el  33.8% que 
ubicaron este indicador en un nivel alto.  
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión desvaloración de 












Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión desvaloración de 
capacidades  en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 5 
 
Interpretación: 
La figura 4 muestra que  el 49.2% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel de  la desvaloración de las capacidades dentro de su centro de labores es medio, 
seguido por 26.2% de los colaboradores que la ubican en el nivel bajo, en contrate con el  
24.6% que ubicaron este indicador en un nivel alto.  
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel del  indicador distorsión de opiniones  













Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador distorsión de opiniones  en 
Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 6 
 
Interpretación: 
La figura 5 muestra que  el 43.1% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel de distorsión de opiniones dentro de su centro de labores es medio, seguido por 
29.2% de colaboradores que la ubican en el nivel bajo, en contrate con el  27.7% que 
ubicaron este indicador en un nivel alto.  
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión desbordamiento por 













Percepción de los colaboradores sobre el nivel de  la dimensión desbordamiento por 
asignación de tareas o trabajos realizados en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 




La figura 6 muestra que  el 46.2% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel del desbordamiento de tareas dentro de su centro de labores es medio, seguido por 
35.4% de colaboradores que la ubican en el nivel bajo, en contrate del   18.5% que 

























Percepción de los colaboradores sobre el nivel del ndicador asignación de tareas o 













Figura 7.  
Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador asignación de tareas o 
trabajos absurdo en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 8 
 
Interpretación: 
La figura 7 muestra que  el 60.0% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel de  la  asignación de tareas o trabajos absurdo es media, seguido por 24.6% de 
colaboradores que la ubican en el nivel bajo, en contrate del 15.4% que ubicaron este  
indicador en un nivel alto. 
 
Percepción 




















3.3. Identificar el nivel del desempeño de manera global y específica en los colaboradores 
de Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Tabla 9 
Percepción de los colaboradores sobre el nivel del desempeño en Saga Falabella 













 Percepción de los colaboradores sobre el nivel del desempeño en Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 9 
 
Interpretación: 
La figura 8 muestra que el 59.6% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel del desempeño en Saga Falabella es medio, seguido por 32.3% de estos, que la 
ubican en el nivel alto, en contrate del 10.8% que ubicaron al desempeño en un nivel bajo. 
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión desempeño de la tarea 














Percepción de los colaboradores sobre el nivel de  la dimensión desempeño de la tarea 
en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 10 
 
Interpretación: 
La figura 9 muestra que  el 78.5% de los colaboradores encuestados manifestaron que el 
nivel del desempeño de la tarea en Saga Falabella es medio, en contrate del 21.5%, que 






















Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador conocimiento de trabajo 














Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador de conocimiento de trabajo 
en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 11 
 
Interpretación: 
La figura 10 muestra que  el 47.7% de los colaboradores encuestados manifestaron que 
el nivel del conocimiento de trabajo es medio, seguido por 36.9% de estos, que la ubican 
en el nivel alto, en contrate del 15.4% que ubicaron este  indicador en un nivel bajo. 
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión civismo en Saga 














Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión civismo en Saga 
Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 12 
 
Interpretación: 
La figura 11 muestra que  el 60.0% de los colaboradores encuestados manifestaron que 
el nivel del civismo es medio, seguido por 29.2% de estos,  que la ubican en el nivel alto, 
en contrate del 10.8% que ubicaron esta dimensión en un nivel bajo. 
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel del  indicador colaboración y 














Percepción de los colaboradores sobre el nivel del  indicador colaboración y 
cooperación en Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 13 
 
Interpretación: 
La figura 12 muestra que  el 67.7% de los colaboradores encuestados manifestaron que 
el nivel del indicador colaboración y cooperación es alto, seguido por 24.6% de estos,  

























Percepción de los colaboradores sobre el nivel de la dimensión productividad en Saga 













Percepción de los colaboradores sobre el nivel de  la dimensión productividad en 
Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 14 
 
Interpretación: 
La figura 13 muestra que  el 50.8% de los colaboradores encuestados manifestaron que 
el nivel de la productividad es alta, seguido por 44.6% de estos,  que la ubican en el nivel 
medio, en contrate del 4.6% que ubicaron esta dimensión en un nivel bajo. 
 
Percepción 





















Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador resolución de trabajo en 













 Percepción de los colaboradores sobre el nivel del indicador resolución de trabajo en 
Saga Falabella Chimbote en el año 2019. 
Fuente: Tabla 15 
 
Interpretación: 
La figura 14 muestra que  el 56.9% de los colaboradores encuestados manifestaron que 
el nivel de la resolución de trabajo es media, seguido por 29.2% de estos,  que la ubican 
en el nivel alto, en contrate del 13.8% que ubicaron a este indicador en un nivel bajo. 
 
Percepción 




















3.4. Determinar la relación entre la variable mobbing y las dimensiones del desempeño en los 
colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 2019 
 
Tabla 16 
Relación entre la variable mobbing y el desempeño de la tarea en los colaboradores de Saga 
Falabella de Chimbote 2019 
 
Interpretación:  
Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, 
se afirma la existencia de relación entre la variable mobbing y la dimensión desempeño de la 
tarea. 
 
Se puede observar que el coeficiente de correlación de la prueba estadística Rho de Spearman 
realizada para esta relación es de -0,549, lo que nos permite afirmar que existe una relación 













Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 
2019. 






Relación entre la variable mobbing y el civismo en los colaboradores de Saga Falabella de 




Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo 
tanto, se afirma la existencia de relación entre la variable mobbing y la dimensión 
civismo. 
 
Se puede observar que el coeficiente de correlación de la prueba estadística Rho de 
Spearman realizada para esta relación es de -0,446, lo que nos permite decir que existe 















Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 
2019. 






Relación entre la variable mobbing y la productividad en los colaboradores de Saga 
Falabella de Chimbote 2019  
 
 Mobbing Productividad 
Rho de Spearman Mobbing Coeficiente de correlación 1,000 -,385** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 65 65 
Productividad Coeficiente de correlación -,385** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 65 65 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Saga Falabella Chimbote en el año 
2019. 




Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, 
se afirma la existencia de relación entre la variable mobbing y la dimensión productividad. 
 
Se puede observar que el coeficiente de correlación de la prueba estadística Rho de Spearman 
realizada para esta relación es de -0.385, lo que nos permite decir que existe una relación 















Los resultados de la presente investigación se obtuvieron a través del cuestionario uno 
para evaluar el mobbing y otro el desempeño de los colaboradores de Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019. 
Para poder discutir los resultados del objetivo general, nos valdremos de la investigación 
de Casahuillca (2016), donde determinó que el mobbing afecta al desempeño, ya que 
existe relación entre ambas variables, donde la significancia bilateral fue menor a 0.05 
(0.000), el coeficiente de Rho de Spearman arrojó -0,245, se afirma una relación 
negativa, donde si a menor presencia de mobbing, esta situación incrementa el 
desempeño. Lo mencionado en la investigación consultada, se puede ver corroborado 
con los resultados mostrados en la presente investigación, ya que en la tabla 1 se muestra 
una significancia bilateral de 0.000 siendo menor a 0.05, por lo tanto, se afirma la 
existencia de relación entre las variables mobbing y desempeño, a su vez el coeficiente 
de Rho de Spearman, es de -0,393, lo que nos permite decir que, existe una relación 
negativa - moderada entre ambas variables. Esto permite afirmar que, existe una relación 
negativa entre el mobbing y el desempeño, y que a menor mobbing mayor será el 
desempeño de los colaboradores dentro de la empresa retail Saga Falabella Chimbote.  
Cabe señalar que lo coincidido en ambas investigaciones se puede ver reforzado en la 
teoría de Bremer (2012), quien menciona que cualquier tipo de violencia es dañina 
dentro del tiempo en corto, mediano y largo plazo tanto en aspecto mental, emocional y 
laboral de los distintos trabajadores que perciben este tipo de violencia. Lo que las 
empresas deben buscar es mermar los niveles de mobbing, para que esta situación 
condicione a un buen desempeño orgánico dentro de la organización, ya que el 
trabajador se sentirá meno estresado, más motivado. (p.56). 
Para la discusión del primero objetivo específico, se menciona a los investigadores 
Gonzales y Delgado (2014) en su artículo  científico, encontraron que el mobbing en las 
empresas evaluadas alcanza un nivel medio representado con el 45% de los trabajadores 
quienes los percibe de esta manera,  el 35% afirman que el mobbing es bajo, y que no 
les afecta casi en nada esta situación, y el 20% de los trabajadores argumenta que 
perciben un mobbing alto, y que estas situaciones influyen mucho en su estadía dentro 





se pueden ver contrastados de manera parcial por los encontrados en la presente 
investigación en la tabla 2 donde el 36.9% de los colaboradores encuestados 
manifestaron que el nivel del mobbing dentro de su centro de labores es bajo, seguido 
por 53.8% de los colaboradores que la ubican en el nivel medio, en contraste del 9.2% 
que ubicaron al mobbing en un nivel alto. 
Se llega a la conclusión que, en Saga Falabella, se presenta un mobbing en niveles 
medios y bajos, esto se debe a la falta de gestión de las políticas de la misma 
organización, en preservar el respeto y la tolerancia. Es por ello que, dentro de su gestión 
para preservar la integridad, estos no lo hacen al 100%, debido a que no pueden controlar 
la interacción de los jefes con los subordinados en el tema conductual, ya que es 
inherente en el ser humano en algunas ocasiones el abuso de la autoridad. 
Lo concluido en la comparación de resultados, tanto de Gonzales y Delgado como de la 
presente investigación se puede ver reforzado en la teoría Daza (2012), quien afirma que 
el: “Mobbing: Es un tipo de agresividad, acoso o maltrato laboral dada por un agresor, 
que en este caso puede ser el jefe, frente a una víctima, que son los subordinados. Cabe 
destacar que a pesar de los esfuerzos que puede hacer una empresa para poder detener 
este tipo de situaciones, generalmente,  estará presente dentro de las mismas, debido al 
acto conductual y a la idiosincrasia de los individuos”. (p.55). 
Para la discusión del segundo objetivo específico, el cual es determinar los niveles del 
desempeño de los colaboradores de la empresa retail estudiada, nos valdremos de De 
Miguel y Prieto (2016) en su  artículo científico, donde muestra que la gran mayoría de 
trabajadores encuestados, manifiestan que poseen un desempeño medio, 65.6%, debido 
a que es de esta manera que pueden preservar su trabajo, ya que, si presentan un 
desempeño bajo, no podrán permanecer dentro de las filas de la empresa, porque hoy en 
día las organizaciones buscan trabajadores que se desempeñen en niveles entre medios 
a positivos. Cabe destacar que el 25.5% de los trabajadores si presenta un nivel alto, con 
respecto a sus esfuerzos conjuntos para realizar las metas planteadas. Los resultados 
anteriores se corroboran de manera parcial con los encontrados en la presente 
investigación en la tabla 9, donde se muestra que el 59.6% de los colaboradores 
encuestados manifestaron que el nivel del desempeño en Saga Falabella es medio, 





Tanto los resultados de De Miguel y Prieto, como el de la presente, evidencian una 
similitud de resultados, ya que las empresas que trabajan bajo metas y objetivos 
constantes, no pueden darse el lujo de tener en sus filas a trabajadores que no se 
desempeñen adecuadamente, ya que, si poseyeran un desempeño bajo como nivel 
predominante, la empresa, no alcanzaría el cumplimiento de metas establecidas 
generando así resultados negativos y perdidas económicas para ella.  Esta realidad se 
muestra en la empresa retail Saga Falabella Chimbote. 
Para ratificar las conclusiones expuestas es necesario presentar la teoría de Valle (2010) 
donde menciona que el desempeño se puede entender como las acciones que realizan 
los colaboradores de las organizaciones en del alcance de metas a través de los objetivos 
organizacionales planteados a lo largo de un periodo. El desempeño tiene que ver 
necesariamente con el conjunto de destrezas, conocimientos, motivaciones y liderazgo 
que posee cada elemento humano a la hora de alcanzar una función designada. (p.67). 
Para la discusión del tercer objetivo específico, el cual es determinar la relación del 
mobbing con las dimensiones del desempeño de los colaboradores, nos valdremos de  
Matud, Velasco, Sánchez, Del Pino, y Voltes (2014) en su artículo científico, donde  se 
pudo observar que las personas que presentan un mobbing bajo, su desempeño de la 
tarea es un poco más alto, presentándose una relación entre la variable y la dimensión, 
pero inversa o negativa, con un coeficiente de rho de Spearman de -0.532. Para el 
mobbing y el civismo de la misma manera con un coeficiente de Rho de Spearman de -
0,500, viéndose así una relación negativa modera, entre la variable y la dimisión. 
También se muestra una relación negativa entre el mobbing y la productividad de -
0.349.  
Estos resultados se pueden ver corroborados en las tablas 16, 17 y 18 de la presente 
investigación, donde se muestra que existe una relación negativa  - moderada entre el 
mobbing y el desempeño de la tarea. Existe una relación negativa - moderada entre el 
mobbing y el civismo. Existe una relación negativa - moderada entre el mobbing y la 
productividad. Se puede concluir que el mobbing es un condicionante negativo para el 
desempeño de la tarea, el civismo y la productividad dentro de los colaboradores de 








5.1. Se llegó a determinar la relación entre el mobbing y el desempeño de los colaboradores de la 
empresa Saga Falabella Chimbote en el año 2019, donde se rechaza la hipótesis nula, debido 
a que la significancia bilateral fue de 0.000 que es menor a 0.05, por lo tanto, se afirma la 
existencia de relación entre ambas variables. También se puedo observar que el coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman fue de -0,393,  donde se muestra una relación negativa - 
moderada, esto quiere decir que a menos existencia mobbing, mayor será el desempeño de los 
colaboradores dentro de la empresa retail .  (Tabla 1). 
5.2. Se identificó el nivel del mobbing percibido por los colaboradores de Saga Falabella donde  el 
36.9% manifestaron que el mobbing es bajo, seguido por 53.8% la ubican en el nivel medio. 
Para la dimensión de atento contra la dignidad, se puede observar que el 33.8% de los 
colaboradores, lo ubican en el nivel bajo, en contraste con el 66.2% que lo ubicaron en un 
nivel medio. En desvaloración de capacidades, se muestra que  el 49.2% de los colaboradores 
la ubican en un nivel medio, seguido por 26.2% que la ubican en el nivel bajo, en contrate con 
el  24.6% que ubicaron este indicador en un nivel alto. Se llega a la conclusión que, en Saga 
Falabella, se presenta un mobbing medio y bajo en sus niveles más rescatables, esto se debe a 
las políticas de la misma organización en preservar el respeto y la tolerancia.(Tabla 2, 4, 6, 8) 
5.3.Se identificó el nivel del desempeño de los colaboradores donde el 59.6% de los colaboradores 
encuestados manifestaron que el nivel del desempeño en Saga Falabella es medio, seguido por 
32.3% de estos, que la ubican en el nivel alto. El 78.5% de los colaboradores manifestaron que 
el nivel del desempeño de la tarea es medio, en contraste del 21.5%, en el nivel bajo. El 60.0% 
de los colaboradores encuestados manifestaron que el nivel del civismo es medio, seguido por 
29.2% de estos,  la ubican en el nivel alto. El 50.8% de los colaboradores encuestados 
manifestaron que el nivel de la productividad es alta, seguido por 44.6% de estos,  que la ubican 
en el nivel medio.  (Tabla 9, 10, 12, 14, 15) 
5.4. Se determinó la relación entre el mobbing y el desempeño de los colaboradores donde se afirma 
que existe relación entre el mobbing y las dimensiones del desempeño, pero esta relación es de 
enfoque negativo. Se observó que la relación más negativa es la del mobbing con la dimensión 
desempeño de la tarea con un coeficiente de Rho de Spearman de -0,549. Y la relación mas baja 








De los resultados encontrados donde se muestra una relación negativa entre ambas 
variables estudiadas, se recomienda que el área de recursos humanos de Saga Falabella 
realice acciones correctivas (plan de concientización para disminuir el mobbing en los 
trabajadores de Saga Falabella) para poder mermar los niveles de mobbing dentro de las 
filas de los colaboradores, para que de esta manera se mejore la situación del desempeño 
de los colaboradores.  
  
De los resultados encontrados en la predominancia de un nivel medio de mobbing, se 
recomienda que el gerente de recursos humanos, realice un monitoreo constante, a través 
de una retroalimentación con los subordinados de Saga Fallabella en Chimbote, para 
poder así conocer la opinión actualizada de los colaboradores, para poder erradicar de 
raíz, ese problema identificado y mejorar las condiciones laborales de los mismos. 
 
De los resultados encontrados en el desempeño, donde se muestra un nivel de 
predominancia medio, se recomienda a los supervisores de la empresa retail, realizar 
más evaluaciones, para conocer así la situación en la que se encuentran los colaboradores 
y poder a través de capacitaciones mejorar por ejemplo el desempeño de la tarea, entre 
otras situaciones.  
 
De los resultados encontrados, donde se muestra relación negativa entres la variable 
mobbing y las dimensiones del desempeño, se recomienda que el encargado de recursos 
humanos de la empresa evaluada, muestre un plan de acción, el cual reduzca de manera 
considerable el mobbing dentro de la empresa, para que así, se muestre una mejora tanto 
del desempeño de la tarea, a través de capacitaciones;  el civismo a través de vivencias 
y actividades extra laborales; y la productividad a través de incentivos y reconocimientos 
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Anexo 1: Matriz de consistencia lógica 
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Identificar el nivel del mobbing de 
manera global y especifica en los 
colaboradores de Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019 
Identificar el nivel del desempeño de 
manera global y especifica en los 
colaboradores de Saga Falabella 
Chimbote en el año 2019 
Conocer la relación entre la variable 
mobbing y las dimensiones del 
desempeño en los colaboradores de 
Saga Falabella Chimbote en el año 
2019 
H1: Existe relación 
Inversa entre el 
mobbing y el 
desempeño en los 
colaboradores de 
Saga Falabella 
Chimbote en el año 
2019 
H0: No existe 
relación inversa  
entre el mobbing y 
el desempeño en los 
colaboradores de 
Saga Falabella 
Chimbote en el año 
2019 








M: Colaboradores de la 
empresa Saga Falabella 
X1: Mobbing 
X2: Desempeño 
r: Relación que existe entre 
las variables en estudio. 
Población:65 colaboradores de la 






Cuestionario de Mobbing 
αCronbach = 0.854 
Cuestionario de Desempeño Laboral 
αCronbach = 0.851 
Desvaloración de las 
 
capacidades 
Desbordamiento   por 
 






































































1 2 3 4 5 
DIGNIDAD 
1 Le atribuyen conductas ilícitas o no éticas para perjudicarte.      
2 Intentan hacerle cometer errores profesionales      
3 Intentan persistentemente desmoralizarte      
4 Le privan de información necesaria para hacer su trabajo      
5 Le limitan malintencionadamente el acceso a ascensos o promociones      
6 Difunden rumores acerca de usted con el fin de perjudicarle      
7 Le controlan excesivamente con el fin de encontrarle alguna falla      
8 Le hacen bromas inapropiadas y crueles      
DESVALORIZACIÓN DE CAPACIDADES 
9 Le menosprecian personal o profesionalmente      
10 Sin importar lo que haga desvalorizan su trabajo      
11 Modifican sus tareas o responsabilidades sin decirle nada      
12 Distorsionan malintencionadamente lo que dice en su trabajo      
13 Le acusan injustificadamente de incumplimientos y errores      
DESBORDAMIENTO DE ASIGNACION DE TAREAS 
 
14 
Le asignan tareas o trabajos por debajo de su capacidad profesional o sus 
competencias. 
     
ANEXO  2: INSTRUMENTOS Y FICHAS TÉCNICAS 
CUESTIONARIO MOBBING 
Estimado colaborador a  continuación mostraremos un cuestionario para poder medir el nivel 
de  mobbing presentado dentro de su lugar de trabajo, así que se pedimos la consideración del 






































































15 Le fuerzan a realizar trabajos que van contra sus principios o su ética.      
16 Le interrumpen continuamente impidiendo expresarse      
 
17 
Le asignan tareas y trabajos absurdos      
18 Le abruman con una gran cantidad de trabajo      
19 Le asignan tareas que pone en peligro su salud      








FICHA TÉCNICA MOBBING 
I.- DATOS INFORMATIVOS: 
 
1.1.   Técnica: Encuesta 
 
1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario “Mobbing” 
 
1.3. Lugar: Saga Falabella Chimbote 
 
1.4. Forma de aplicación: Colectiva 
 
1.5.   Autora: Diana Armas Silva 
 
1.6. Medición: Nivel del mobbing 
 
1.7.   Administración: Trabajadores de Saga Falabella 
 
1.8. Tiempo de aplicación: 30 minutos 
 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 
 
El objetivo del instrumento tiene como finalidad identificar el nivel del mobbing de la empresa 
retail Saga Falabella  Chimbote 2019 
III.-INSTRUCCIONES: 
 
1. La  guía  de  la  encuesta  sobre  el  nivel  del  desempeño  laboral  de  20  ítems 
correspondiendo a cada una de las dimensiones de esta variable. 
2. El sistema de calificación para las tres dimensiones es: Nunca (1), Casi Nunca (2), A 
 
veces (3), Casi Siempre (4), siempre (5).  Sumando un puntaje máximo de 100. 
 
3. Las dimensiones a medir en el mobbing son: atenta contra la dignidad, desvaloración 
de capacidades y desbordamiento por asignación de tareas. 
 
 




V.- VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et al. 
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están bien 
definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y 
precisas,  a fin  de evitar  confusión  al  desarrollar la prueba.  Para la validación  se 
emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la 
temática de investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro 
de Operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; 


















asignación de tareas. 
14,15,16,17,18,19,20 
 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario del Mobbing, se aplicó una 
prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del 
método Alfa de Crombach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de 
confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,854 resultado que a luz de la tabla de 
valoración e interpretación de los resultados de Alfa de Crombach se asume como una 
confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la 
confiabilidad necesaria para su aplicación. 
 
 










VII. EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

























A nivel de 
variable 










Bajo 20- 47 8 - 17 5 - 11 7 – 16 
Medio 48 - 75 18 – 29 12 - 18 17 - 26 
































FICHA TÉCNICA DESEMPEÑO 
 I.- DATOS INFORMATIVOS: 
1.   Técnica: Encuesta 
 
2.   Tipo de instrumento: Cuestionario “Desempeño” 
 
3.   Lugar: Saga Falabella Chimbote 
 
4.   Forma de aplicación: Colectiva 
 
5.   Autoras: Sandra Ruestas y Marisol Aguirre 
 
6.   Medición: Nivel del desempeño  
 
7.   Administración: Trabajadores de Saga Falabella 
 
8.   Tiempo de aplicación: 30 minutos 
 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 
 
El objetivo del instrumento tiene como finalidad identificar el nivel del desempeño de la 
empresa retail Saga Falabella Chimbote 2019 
III.-INSTRUCCIONES: 
 
4. La guía de la encuesta sobre el nivel del desempeño  de 27 ítems   correspondiendo a cada 
una de las dimensiones de esta variable. 
5.    El sistema de calificación para las tres dimensiones es: Nunca (1), Casi Nunca (2), A 
 
veces (3), Casi Siempre (4), siempre (5).  Sumando un puntaje máximo de 135. 
 
6. Las dimensiones a medir en el desempeño son: funciones, comportamiento y 
rendimiento. 
IV.-MATERIALES: fotocopia del instrumento, lápices, lapiceros y borradores. 
 
V.- VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et 
al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están 
bien definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y 
precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se 
emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la 
temática de investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro 
de Operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; 
mejora de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario del Desempeño, se aplicó 
una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos 






El cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,852 resultado que a 
luz de la tabla de valoración e interpretación de los resultados de Alfa de Cronbach 
se asume como una confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el 

















VIII. EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO: 





Desempeño de la tarea 1,2,3,4,5,6,7,8 
Civismo 9,10,11,12,13, 14 










A nivel de 
variable 










Bajo 27 – 62 8 - 17 6 - 14     13 – 30 
Medio 63 - 98 18 – 29 15 - 22 31 - 45 














































































































































ANEXO 4: ALFA DE CRONBACH 
RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 




Alfa de Cronbach Fiabilidad 
 






















ÍTEM 1 2.30 0.90 
ÍTEM 2 2.60 0.93 
ÍTEM 3 2.40 1.15 
ÍTEM 4 2.40 1.37 
ÍTEM 5 2.60 0.93 
ÍTEM 6 2.60 1.82 
ÍTEM 7 2.80 0.84 
ÍTEM 8 2.60 1.60 
ÍTEM 9 2.40 1.60 
ÍTEM 10 2.60 1.60 
ÍTEM 11 2.70 1.56 
ÍTEM 12 1.90 0.98 
ÍTEM 13 2.30 1.56 
ÍTEM 14 2.60 0.93 
ÍTEM 15 2.50 1.61 
ÍTEM 16 2.50 1.16 
ÍTEM 17 2.40 1.37 
ÍTEM 18 2.70 1.78 
ÍTEM 19 3.10 2.54 






 Análisis de la confiabilidad: 
 
 
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá el nivel del mobbing de 
los colaboradores de la empresa Retail Saga Falabella Chimnote año 2019, que determina 
la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha variable de interés; es 
decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método 
del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 10 trabajadores de Ripley 
Chimbote con características similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de 
confiabilidad de αCronbach = 0.854, lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es 

















                                          Nivel de Confiabilidad Aceptado 
 





























ÍTEM 1 2.30 0.90 
ÍTEM 2 2.60 0.93 
ÍTEM 3 2.40 1.15 
ÍTEM 4 3.50 1.38 
ÍTEM 5 2.20 0.84 
ÍTEM 6 2.90 1.43 
ÍTEM 7 2.70 1.34 
ÍTEM 8 3.10 1.87 
ÍTEM 9 2.80 1.96 
ÍTEM 10 3.70 1.12 
ÍTEM 11 2.00 0.88 
ÍTEM 12 2.20 0.84 
ÍTEM 13 1.90 0.10 
ÍTEM 14 1.40 0.26 
ÍTEM 15 2.60 1.15 
ÍTEM 16 2.90 0.76 
ÍTEM 17 2.80 1.73 
ÍTEM 18 3.10 2.54 
ÍTEM 19 3.20 1.96 
ÍTEM 20 2.40 1.37 
ÍTEM 21 2.60 0.93 
ÍTEM 22 2.60 0.26 
 
Alfa de Cronbach Fiabilidad 
 

































ÍTEM 23 2.70 1.12 
ÍTEM 24 2.30 0.84 
ÍTEM 25 2.80 1.60 
ÍTEM 26 2.60 0.76 
ÍTEM 27 2.10 0.93 
Análisis de la confiabilidad: 
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se midió el nivel del desempeño 
de los colaboradores de la empresa Retail Saga Falabella Chimbote año 2019, que 
determinó la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha variable de 
interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de medida, utilizando 
el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 10 trabajadores de 
Ripley Chimbote con características similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de 
confiabilidad de αCronbach = 0.851, lo que permite inferir que el instrumento a utilizar 








ANEXO 4: BASE DE DATOS 


























































































































ANEXO 8: AUTORIZACION DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN  
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